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ACCELERATION FA( RTANDENICT
A SYNTHESIS OF E-GOVERNMENT MATURITY
MODELS AND PUBLIC ADMINISTRATION
EMPLOYEES' PERSPECTIVE

Julia Kaesmayr', Michael Schorn® and Anna Steidle!

DOL: 10.24989/0cg.v341.1
" Erarbeitung des Modells
Absract

The Covid-19 pandemic and the Online Access Act (Onlinezugangsgeser: — OZG) are forcing
Germany's public admiistration 1o accelerate digital transformation in general and  the
digitalizarion of agencies on federal, state and municipal level in particular. To assess this
endeavor’s progress, existing e-Government marurity. models ey evaluated. The majority of
models matnly focus on technical characteristics of an adming

importance of (1) public servants, (2) their
latter three determining successful digita
maturity models with the individual persp

advantages and limitations including n

Keywords: e-gove
1. Introduction

While the Online Access Act (Onlinezugangsgesetz — OZG) has been in place since 2017 a°
measure to foster digital transformation towards e-government maturirs n Germany’s public s
digitalization of agencies on federal, state ~nd municipal level in - nrogressir

[29). Whereas citizens and companies b e accustome

forinstance sbr banking o

communication s

often still a ¢

Digitalisierung g«’

Deffnition de
untersuchenden
Verfahren

— O oy
———' _—

Anforderungen
Ressourcen

[]
[]
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Weitere Publikationen in Vorbereitung
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Interviews:
eldfadenerstfH
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~

M ing Good Administ

n — an Interdisciplinary Approach

Michael Sehor™, Jufia Knesmeyr 4 idl

‘m,dn for this articls lies in the intent to measure the effects of interventions pertaining to the quality of
adnunistrative action. Since interventions primarily unfold their effects at the indrvidual level, and ultimately
jon of indviduals, we focus on factors and dimensions capable of capturing administrative

- This to the best of our knawledze has recerved little attention in research to date.

To ensure content validity of the develaged
Administration, follewing the work of
approach to compare the concepts of zood

decelop objects, aributes and raters of Good
r this purpose, we use an interdisciphnary

ed in the law with those ffom other research

department heads. On this basis, we then 1de:
employees in municipalities in Baen-Wi

In result, we were able to identify 30 factors fo
action in form of admintstrative measures esta
12 sub-dimensions could be summarized
responsivanass avd impact, access and a5

This article provides an important contriBthi ont of valid mezsures of good admindstration.
Though limited to only ona type of hdministrative action, it paves the way for future research and thus approaches
to conceprualize other forms of administrative action which then can be compared zcross agencies.

Qualitat des
Verwaltungshandelns
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Jugendbhilfe

Stichprobe

519 Beschaftigte der Kommunalverwaltung BW, die rechtgestaltende Verwaltungsakte bearbeiten

Beteiligung nach Behérde
n=519

93
147

61
38

180

Schulabschluss (%)

n=519
Hauptschulabschluss 4
Realschulabschluss 91
Fachhochschulreife 92
323
9

Beteiligung nach Gebietskorperschaft (%)

Stadtkreis

Stadt/ 7%
Gemeinde
25%

Grol3e
Kreisstadt
22%

Dienstjahre

n=519 46 175 72
Teamgrole

n=519 49 133 117

Landkreis
46%

78 148

220

n=>519

Arbeitszeitmodell (Std./Woche)

n=519

Alterskategorien in Jahren

38 162 96 143

Geschlecht

n=>519 323 193 3

451 97
FUhrungsverantwortung
n=519 261 258

80



Hypothesen- und Messmodell

Wie wirkt sich die Digitalisierung auf die Verwaltungsarbeit aus?

Unsere Annahme basierend auf dem Job-Demands-Resources-Modell
Beanspruchungspfad |

I
I Job An ungen

Uberbelastung

Rollenambiguitat

Digitalisierte Rollenkonflikt
[ Personliche
Verwaltungsarbeit Red Tape

Ressourcen
Interaktion

Qualitat des
Verwaltungs-
handelns

Gesellschaftlich.
Mehrwert

Digitale Kompetenz

Digitales Affinitat

- Pflichterfillung
- Fairness
Emotionale Stabilitat - Responsivitat
. . . & Impact
Public Service

Hilfe & Zugan
Motivation gans

Job Ressourcen

Feedback

v

Autonomie

Bedeutung
Motivationspfad |




Digitalisierungs-Index

L

Digitalisierungsgrad der Verwaltungsarbeit:
Ausgangspunkt in 5 Dimensionen

Information

Verfiigbarkeit digitaler
Informationen zum
Verfahren fir
Sachbearbeiter:innen,
Antragsteller:innen &
Dritte

Interaktion

Austausch von
Informationen zum
Verfahren zwischen den
Sachbearbeiter:innen
untereinander sowie mit
den Antragsteller:innen

Integration

Verfligbarkeit von Schnitt-
stellen zwischen Systemen
zur automatisierten
Weiterverarbeitung und
Benachrichtigung

Datenverarbeitung

Umfang der digitalen teil-
und vollautomatisierten
Verarbeitung sowie
Zurverfugungstellung von
Daten

Transaktion

Umfang der digital
Ubermittelten Information
an die Behorde sowie an
Antragsteller:innen



Wie wirken digitalisierte Informationen auf die Verwaltungsarbeit?

Beanspruchungspfad

Job Anforderungen

berbelastung

Rollenambiguitat

Rollenkonflikt

g tahien

. + Digitsl fortachrisichs Wioglichksiar
Information - - A T AT
\ s Fri e LT
-}rldn:mmn intarzas Wizienn
“whartand bacgratasden Partale solitn

Feedback

3 d 1 mer der ik ‘:r. f
TEAAT i e mesaen for
e w1

satorische und technische Gestaltung von Arbeitsprozessen

Qualitat des
Verwaltungs-
handelns

Gesellschaftlich.

wrlsichberm i Fallsearkssitung, Mehrwert
chyaertige digitale Lésungen Nackerdackend ginfihren und werbessern, §.B Pamal, £ PﬂIChterfU ||U ng
P ——— Fairness
g e Unabdiny chgitaber Tooln i Besllsbar o
smanagemert etabberen, 8. im _;j‘_."_.___._.. - — ResponSIVltat &
tan Systaren S .-3"—""&““' f ot Impact
A f AP Hilfe & Zugang

Autonomie

Bedeutung

Motivationspfad

v




Nutzung von Informationswegen durch Sachbearbeiter:innen

Welche Wege der Informationsbeschaffung nutzen Sie iberwiegend, um sich tGber Antragsverfahren zu informieren?

. Status-quo
T T Sachbearbeiter:innen nutzen
‘ ‘ Zusammenhang mit dem Arbeitserleben
* Analoge Formen der Informationsbeschaffung wirken sich
negativ aus, wahrend die meisten Formen digitaler
Informationsbeschaffung positive Effekte besitzen.
Digital fortgeschrittene Moglichkeiten der Informations-
beschaffung bspw. in Form eines Fachprogramms haben
deutlich starkere Effekte auf die Ressourcen als weniger

=

w

(¥}

fortgeschrittene Losungen.

; 210 o8 - Fachprogramme, internes Wissensmanagement oder
- = behordeniibergreifende Portale sollten ausgebaut werden
Papier, Biicher, E-Mails Mewsletter, Crdner in einem Fachprogramm, internes g g °
physisches Archiv Intranetseiten, Metzlaufwerk Wissensmanagement

Kontaktformular oder
behardenibergreifendes
Portal

Uberbelastung Rollenkonflikt  Rollenambiguitat Red Tape Autonomie Feedback Bedeutung
Papier, Bicher, physisches Archiv + +
E-Mails, Newsletter, Intranetseiten, Kontaktformular
Ordner in einem Netzlaufwerk + + +
Fachprogramm, internes Wissensmanagement oder " " o

behordeniibergreifendes Portal

rot = negative Wirkung (héhere Anforderungen, geringere Ressourcen); griin = positive Wirkung (geringere Anforderungen, hhere Ressourcen)



Organisatorische und technische Gestaltung von Arbeitsprozessen

Ansatzpunkt:

Nur erleichtern die Fallbearbeitung.

Ziel 1: Bestehende, hochwertige digitale Losungen flachendeckend einfihren und verbessern, z.B. Portal, E-

Akte, Automatisierung

*  MaRnahme 1: Evaluation der Hemmnisse auf der kommunalen Ebene
*  MaRnahme 2: Erprobung u.a. der Usability digitaler Tools im Reallabor

Ziel 2: Digitales Wissensmanagement etablieren, z.B. im
Portal oder in integrierten Systemen

*  MalRnahme 3: Evaluation vorhandener und moglicher hochwertiger Losungen
sowie Einflihrung passgenauer Tools in den Bereichen

¢ DMS/CMS
¢ Kollaborationssoftware
¢ soziale Netzwerke

Originating Ba

Der Ort, an dem implizites Wissen lber das
Teilen von Gefiihlen, Emotionen,
Erfahrungen und mentalen

Interacting Ba

Der Ort, an dem implizites Wissen,
durch Dialog in einer Gruppe in

gemeinsame Begriffe und|
Konzepte und somit in
explizites Wissen

Modellen geteilt wird.
,4 >
gewandelt wird.,
‘ ..
r Sozialisation | Externalisation
\ Internalisation | Kombination
: Cyber By
Exercising Ba 'k

Der Ort, an dem das neue
Wissen uber Anwendung und Ubung

Der Ort, an dem das;
explizierte Wissen in der
Organisation virtuell ausgetauscht;

zu implizitem Wissen einer Person fihrt.

und so zu neuem Wissen kombiniert wird.,



Wie wirkt die digitalisierte Interaktion auf die Verwaltungsarbeit?

Beanspruchungspfad

Interaktion mit Antragstellerinnen

b v s s ot Aetrtebarimen 5 st Dt idrwingond it Tkl PN o) Anforderungen Arbeitsgestaltung durch Fuhrungskrifte
: ’ —

von Verwstungsarben sich

I _ - [ Uberbelastung

—— Rollenambiguitat

a5 TR TR A

—

Tovslantung leisturgsfirdoricrar Arbait g
Aulgaben in Beaug aufl die dgitalsernte wiltung s

Wy 1 PR T pwr debes. e

Lt 2: Bravuzztsen Uber Chancen und Risiken digtaler
Keenmunikation schalfen und effektiven Unigang mit digitake

Personl. Ressourcen oS oesmin Wy

: I ¥ emn(m&:n o Melartrme I: P tiittwy 22 Wits birwvariteren i dgtviee Deteber™
crherdith Digitale Kompetenz e

Starkung des digitalen Selbstkonzeg

Interaktion

Ansauzpunkte

LI echdhe die Wahrschenlichket ram &g
Fallbearbeitung durch digitale Tools ru peolfitieren |+ Astor

2, Digitale AlRnitan achoht die Watrschwinlichkeit yumn digitaben
differenzierteren Blick suf den Nutzen digitalisiertes Fallbs

T O hhhZSEE 0 TR 0 > $U0 S 00 e

S

Tt

tarbiag
P b B s e B S L B b =

i twictlungsmafinabmen qur Stickung des digitalen
rmtmprmsees ey Teme e B et e e e ephs etablieren

[ ]

* Malatons 1 Drihng ewe SuensTiere
A

* Mhshenn 1) S g i gt oyt
Erpiais i atar sty ey e e ke

e rtn e e | e s e e L
s speee wrne Rany

Motivationspfad

Iton Af.'ovo:ﬂuﬂ Ressourcen Ihrer

Mrabeiterinnen.

Qualitat des
Verwaltungs-
handelns

Gesellschaftlich.

Mehrwert

- Pflichterfullung

- Fairness

- Responsivitat &
Impact

- Hilfe & Zugang




Interaktion mit Antragsteller:innen

Im Verfahren tausche ich mich mit Antragsteller:innen und beteiligten Dritten Gberwiegend liber folgende Kommunikationskanale aus:

513 514 s17 4 4
515 511 512 301

o
503 486

488
504507 455504:46 *510

b
518
516

1138 344 339 309 367
* *
144 120 400 473

329 122
*

Termin Telefon E-Mail Chat/ Chat-Bot
Videokonferenz

Uberbelastung

Rollenkonflikt

Status-quo

* Sachbearbeiter:innen tauschen sich liberwiegend per und
per mit Antragsteller:innen und beteiligten Dritten aus.

Zusammenhang mit dem Arbeitserleben

* Austausch per Telefon zeigt die positivsten Effekte.

* Trotz einzelner positiver Effekte von Videokonferenzen sind auch
negative Wirkungen zu sehen.

- Chat/Videokonferenz-Tools sollten mit AugenmaR zur
Kommunikation mit Antragsteller:innen eingesetzt werden.

Rollenambiguitat Red Tape Autonomie Feedback Bedeutung

Im personlichen Termin

Uber das Telefon

per E-Mail oder tber ein Behérdenportal (z.B. service-
bw.de)

Per Chat/Videokonferenz-Tools (z.B. Microsoft Teams, Nextcloud,

Skype for Business, Zoom, Webex, etc.) =

Ich leite den Austausch an einen (selbstlernenden) Chat-Bot weiter.

rot = negative Wirkung (héhere Anforderungen, geringere Ressourcen); griin = positive Wirkung (geringere Anforderungen, héhere Ressourcen)



Interaktion mit Kolleg:innen (intern)

In meiner Behérde findet Austausch mit Kolleg:innen Gberwiegend liber folgende Kommunikationskandle statt:

519 514 513 509

s13 sto” Status-quo

* Sachbearbeiter:innen tauschen sich Gberwiegend in

—‘7 T —
' - - - > mit Kolleg:innen der eigenen Behorde aus.

" Zusammenhang mit dem Arbeitserleben

462 446 515 504
- w
518 494

 Analoge und virtuelle Meetings kénnen zu Uberbelastung fiihren.

. 254 275 s 20 * Verschiedene digitale Kommunikationskanale zeigen positive
Wirkungen.
1 210 220 218 200 - Nutzung digitaler Kommunikationskandle sollte ermoglicht und
= > geschult werden.
Termin Telefon E-Mail Chat/ E-Akte
Videokonferenz
Uberbelastung Rollenkonflikt  Rollenambiguitat Red Tape Autonomie Feedback Bedeutung

Personlicher Termin vor Ort +
Telefon +

Nachrichten per E-Mail oder tber ein Behérdenportal (z.B. service-

bw.de)
Chat/Videokonferenz-Tools (z.B. Microsoft Teams, Nextcloud, Skype
. + ++
for Business, Zoom, Webex, etc.)
E-Akte +

rot = negative Wirkung (héhere Anforderungen, geringere Ressourcen); griin = positive Wirkung (geringere Anforderungen, héhere Ressourcen)



Pufferwirkung im Beanspruchungspfad

Hohe digitale Kompetenz schiitzt vor Uberbelastung durch digitale Interaktion.
Nur Personen mit gering bis moderat ausgepragter digitaler Kompetenz empfinden zunehmende

Uberbelastung.

Wahrnehmung von Uberbelastung

Ausmal? digitaler Interaktion

Digitale
Kompetenz

- gering
= moderat
“ hoch

12



Arbeitsgestaltung durch Fihrungskrafte

Ansatzpunkte:
1. Durch die von Verwaltungsarbeit sich

2. Fuhrungskraften gestalten Anforderungen und Ressourcen ihrer Mitarbeiter:innen.

i . . . . . Medium Media Richness
Ziel 1: Gestaltung leistungsforderlicher Arbeitsbedingungen und
Aufgaben in Bezug auf die digitalisierte Verwaltungsarbeit Face-to-Face Dialog / | " Overcomplication
"Meeting” ehrdeutigkeit,
» MaRnahme 1: Fortbildung zu Fiihrungsinstrumenten der Arbeits- und Videokommunikation iﬁ;ﬁ;ﬂﬁgﬁ?' é.\"o
Aufgabengestaltung Telefon / &
Telefonkonferenz &6‘
. ) . [+}
Voice Mail Mittel é'l"
Computerkonferenz ‘:b“
Ziel 2: Bewusstsein Uber Chancen und Risiken digitaler Telefax v&“

. . . . . . E-Mail oy Over-
Kommun!kat!on scha.ffen u“nd effektiven Umgang mit digitalen srefpost| o simpification
Kommunikationskanalen fordern Dokumentation Niedrig o Pacdback)

* MaBnahme 2: Fortbildung zu , Effektiv kommunizieren im digitalen Zeitalter” fur Niedrig Mittel Hoch
Flhrungskrafte Komplexitit der

Kommunikationsaufgabe



Starkung des digitalen Selbstkonzepts bei Sachbearbeiter:innen

Ansatzpunkte:

1. erhoht die Wahrscheinlichkeit zum digitalen Arbeiten und ermaoglicht es bei der
Fallbearbeitung durch digitale Tools zu profitieren (I Anforderungen).

2. Digitale Affinitat erhoht die Wahrscheinlichkeit zum digitalen Arbeiten und fuhrt zu einem
differenzierteren Blick auf den Nutzen digitalisierter Fallbearbeitung.

Personal-

Ziel 1: Das digitale Selbstkonzept (DSK) im Personalmanagement e
bertcksichtigen
. . Personal- Personal-
* MaRnahme 1: Konzeptualisierung und Messung des DSK (V) planung auswahl

* Malnahme 2: Verankern des DSK in bestehende Personalmanagementprozesse und -
instrumente (Personalbedarfsplanung, Rekrutierung insb. Anforderungsanalysen,
Personalbeurteilung insb. Jahresgesprache, Personalentwicklung)

Ziel 2: PersonalentwicklungsmalBnahmen zur Starkung des digitalen S
Selbstkonzepts etablieren controllng beurtei-

lung

* Malnahme 1: Einflihrung eines Patensystems
Personal-

* Malnahme 2: Etablierung einer digitalen Lernwelt enltwick-
ung




Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit

Wir aktualisieren unsere Projekt
Homepage, auf der Sie
Veroffentlichungen und weitere
Informationen finden.

Aufbauende Fragen bearbeiten wir auch im
interdisziplinaren und kooperativen
Promotionskolleg ,Good Administration: von
der besseren Rechtsetzung zum guten
Verwaltungshandeln” der Universitaten
Hohenheim und Tubingen und der HVF
Ludwigsburg.

AL Die digitale Behdrde x ar = m]
C & QO B = https//digitalebehoerde.de 7% %5  Q Suchen SO o @m o o»
! Startseite Projekte Team Kontakt

Willkommen in der digitalen Behorde Betsilge instionen

Die Verwaltung soll digtial werden. Spatestens mit dem 2017 ist der
Druck auf Behtirden zur digitalen Transformation groB. Tatsdchlich haben
die Behorden vor Ort enorme Anstrengungen unternommen, diesem Ziel
gerecht zu werden. Dennoch zeigen Studien, dass nicht immer alles rund
lduft. Denn Digitalisierung ist eben mehr, als nur die Technik auf dem

Schreibtisch. Ein wesentlicher Erfolgsfaktor sind die Mitarbeiterlnnen in
den Beharden. Daher sollte bei der Verwaltungsdigitalisierung nicht das

technisch Machbare, sondern der Mensch im Mittelpunkt stehen.

Diese Seite soll einen Beitrag Leisten, die bislang ermpirisch kaum
untersuchten Auswirkungen der Digitalisierung in den Behérden zu
erforschen und die Ergebnisse daraus anderen Forschern und Praktikern
zur Verfigung zu stellen.

Zu den Projekten

AKTUELLES
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